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文明服务的新尝试
   关于读者服务示范岗的实践与思考

























(含基本书库) 推出了 ! 读者服务示范岗∀。经过一年的实
践, 取得了突出业绩。读者的满意率明显上升, 居各服务













( 3) 在出纳台显要位置公示总出纳台的服务内容, 具
体到读者类型相应于各种文献的借阅权限。为了区分长期
外借、短期外借及阅览等三种图书 , 我们除了在书库入口
处明示各种图书的方位外 , 还在每个书架上贴上架标, 并
对短期外借及仅供阅览的工具书贴上标识, 最大程度地方










首先, 示范岗明确提出了 !用户第一, 服务至上∀ 的
口号, 树立了 ! 用户的要求是我们服务的职责, 用户的满
意是我们服务的标准∀ 的服务目标。其次, 在服务作风方
面, 提出工作人员要做到 ! 三不怕∀: 不怕困难、不怕麻
烦、不怕委屈; ! 四美∀ : 语言美、行为美、形象美、心灵





范, 提出了 ! 耐心细致、忠于职守、准确答疑、团结协
作、优质高效∀ 等五方面的要求。在准确答疑方面, 要求







书, 借书证办理, 预约图书, 还书箱管理, 读者到、离校
手续办理 (含研究生论文提交) , 收费, 教职工催书等多
项业务。每一项业务又包含了许多项目, 如办证就有新生
办证、丢证挂失、补办、对外办证、临时借阅证办理等工
作。为此, 在馆 ! 读者工作指导委员会∀ 的帮助下, 经过
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3. 1 抓好在岗业务培训, 提升团队业务水平
读者服务工作在网络环境下呈现出一些新特点。其





























针对这一情况, 我们制定了 ! 责任人∀ 制度, 规定做到谁











工作的埋怨情绪, 转而树立 ! 我在这个岗位上就是要一心
一意为读者服务, 服务是我的职责所在∀ 的理念。服务观
念的牢固树立为开展优质服务提供了强有力的思想保障。













4. 3 加强服务分析, 提升服务质量
服务分析的目的是测量服务完成的情况, 提高服务效
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